5.委員会活動　接遇委員会 by 多田 悦子
難接遇委員会
1．定例委員会　毎月第2水曜日
メンバー薬　局：滝ヶ平
　　　　　総務課：高橋
　　　　　5　　階：有田
　　　　　9　　階：大黒
16：00～17：00　12回開催
生理検査：宇留野　　放射線：輪島
栄養科：相内　　外　来白崎
6　　階：川合　　　7　　階：植木
委員長：6階多田
医事課：山本
透　　析：倉見
8　　階：高田　田中
　司会・議事録担当は輪番で行い、議題は司会担当が準備した。野村先生が会議に参加する場合は、16：00～
17：30とし、助言をもらった。定例会議では、部署の接遇状況と接遇活動を報告、企画した研修報告、あいさ
つ運動とキャンペーンについて、患者対象接遇アンケートについて、接遇委員による事例検討を行った。H19
年度委員会目標は、「接遇の基本、あいさつ・ことばづかい・接し方を振り返り身に付ける」とし、具体的な
活動はそれぞれ数名の担当委員が中心に進めた。
2．部署の接遇状況と接遇活動
　部署の接遇状況を毎月報告した。各部署患者さんに対しての対応は概ね良好でクレームなどはなかった。部
署の取り組みは、「挨拶」「電話対応」「整理・整頓」など2～3ヶ月毎の目標を挙げ実践した。委員会の「あ
いさつ推進運動」「あいさつキャンペーン」について、部署で実践した。
3．あいさつ推進運動
　前年度「職員のあいさつが十分できていない」という反省を踏まえ、6月から3名の委員が「あいさつ推進
運動」を企画、委員会の活動とした。6月に名刺サイズのあいさつマニュアルカードを全職員に配布、院内に
ポスターを掲示した。事前アンケートを6月、評価のアンケートを10月末、外来・病棟の患者家族対象に実施
　した。GWASカードを作成し、職員間で普及させるよう準備を行った。7月から11月毎月院内をラウンドし
部署の接遇状況を評価、毎月の委員会で報告した。担当委員は積極的に活動したが、院内職員への周知が十分
図れず、部署での普及に差が見られた。また、10月末のアンケート結果は、事前アンケートと比べ良い評価が
得られなかった。
4．あいさつキャンペーン
　　6月に準備して「あいさつキャンペーン」を開始した。キャンペーン担当委員は、5部署で構成。「あいさ
つ推進運動」と連動してGWA　Sカードの流通を図るようポスターを各部署に配布し、1階2階のディスプレイ
にもポスターを表示した。毎月GWASカードの回収と集計を行い、ベストワンスタッフと部署の選出まで担
当。8月から11月にカードを852枚配布し655枚回収（回収率77％）。12月の忘年会に最優秀表スタッフ1名、
優秀スタッフ2名、最優秀部署を表彰した。GWA　Sカードの流通は、部署間に差が見られた。カードをもらっ
たスタッフからは大変うれしいという感想が聞かれ、心のこもったコメントが記載されているカードが職員間
で流通した。11月8日あいさつキャンペーンにちなんだ内容で、全職員対象に講演会を開催した。講師は（株）
ほくやく野村先生に依頼、「プラスのストロークで一番簡単なことは笑顔とあいさつ」の内容で、童話の朗読
　も挿入された研修であり、64名が参加した。
5．接遇アンケート調査
　病棟は10月22日～10月28日の期間に入院していた患者さん（家族の記載も可）に実施した。
　　5階：11件（配布18件）　6階：16件（配布16件）　7階：16件（配布16件）
　　8階：11件（配布！4件）　9階：5件（配布5件）　透析：76件（配布102件）
　外来は11月中146件（配布146件）実施。患者さんからのご意見にコメントをっけ、部署ごとに掲示。看護部
以外へのご意見は看護部長へ報告し、各部門へ伝えていただくよう依頼した。
6．接遇委員の事例検討
　7・8月…医事課の電話対応について、長い時間対応することになった事例。7月に事例紹介、部署に持ち帰っ
　　　　　て検討8月委員会では野村先生を交えて検討、助言をもらった。
一89一
11・12・1月…11月に事例紹介、部署に持ち帰って検討。12月2グループで検討し、1月意見交換、野村先生
　　　　　　　の助言を受けた。事例は外来患者さんの待ち時間についての不満。
　　　　　　　　2回目の事例検討では、対応の留意点を次の5点について考える。（応酬話法研修）
　　　　　　　・なぜこのようなことが起こったのか
　　　　　　　・その時の患者心理は
　　　　　　　・その時の医療機関側の心理は
　　　　　　　・患者さんの心理状態に留意して、正確、迅速な業務処理、感じの良い対応をするために特に
　　　　　　　何に注意すべきか
　　　　　　　・動作、表情などに対する留意点は
　　　　　　　・事前に解決できそうなもの、事前の対応ができるものの方法、留意点は⇒グループ間で意見
　　　　　　　交換、野村先生の助言を受ける。
7．接遇研修
　講師（株）ほくやく　野村麻美子先生にて実施
　　・全職員対象　接遇研修「接遇の基本～あいさつ・言葉づかいは大切です～」
　　　5月9日17：30～18：3048名参加
　　内容：「あいさつのあふれる院内にするには」具体的な場面と言葉、感じよくあいさつする方法、クッショ
　　　　　ン言葉の使い方と好感の持てる言葉づかいについて。演習も入りわかりやすい講演であった。
　　・新人職員接遇研修　4月6日　9：00～16：30
　　　5階4名、6階4名、7階3名、8階4名、9階1名、透析1名、生理検査1名、計18名参加
　　内容：「なぜ接遇が大切か」と基本を考え、接遇の基本、電話対応や患者対応場面のロールプレイングを
　　　　　行った。新卒者は4名、新たな学びと自己の接遇を振り返る場となった。
　　・接遇研修　7月27日　13：00～17：00　医事課1名、透析1名、6階4名、9階1名、計7名参加。接遇
　　　　　　　委員2名が担当。
　　内容：中途採用者、新しく接遇委員になった人がグループワークを行った。医療機関においてなぜ接遇が
　　　　　大切か、相手の立場に立った心地よい対応の大切さを考えた。
　　・接遇講演会　11月8日　17：30～18：30　64名　参加
　　内容：「なぜ笑顔やあいさつが必要なのか～あいさつキャンペーンにちなんで～」交流分析の手法ストロー
　　　　　クとは、プラスのストロークで一番簡単なことは笑顔とあいさつ、童話の朗読もあり印象深い講演
　　　　　会であった。
　各講義は、組織の一員として自分の接遇が部署・病院の評価につながること、病院での接遇は患者さんの不
安や緊張を和らげ、治療を受ける上でとても大切なものと、病院接遇の根本が内容。
8．接遇報告会中止
　実践報告会は委員が主体的に企画し、職員に聞いてもらう内容を用意しなければならないと、委員会の意見
がまとまり、今回は準備不足のため中止した。
　以上、19年度は、全職員対象の研修を2回開催しました。「あいさつ運動・キャンペーン」を実施し、接遇の
基本を普及させるよう活動しました。十分な効果は上がらなかったが、職員の協力が得られ、あいさつを見直す
機会となりました。部署の活動及び委員会活動全体の活性化を図ることが引き続き課題です。3月に予定した実
践報告会は、準備不足なため中止し、文章で1年間の活動を報告しました。
文責　多田　悦子
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